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STATE AND MUNICIPAL SERVICES 
AS A FACTOR OF IMPROVING 
POPULATION´S QUALITY OF LIFE 
Â ñòàòüå àíàëèçèðóþòñÿ ñîâðåìåííûå ïîäõîäû ê ðàññìîòðåíèþ ïîíÿòèÿ «êà-
÷åñòâî æèçíè». Àâòîðû àêöåíòèðóþò âíèìàíèå íà ãîñóäàðñòâå êàê èíñòèòóòå, 
ôóíêöèîíèðîâàíèå êîòîðîãî íàïðàâëåíî íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè ãðàæäàí 
ïîñðåäñòâîì ïðîâåäåíèÿ ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ïîëèòèêè. Îïèñûâàþòñÿ âîç-
ìîæíûå ñïîñîáû îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè âîçäåéñòâèÿ îðãàíîâ âëàñòè íà êà÷åñòâî 
æèçíè íàñåëåíèÿ, îáîñíîâûâàåòñÿ íåîáõîäèìîñòü ïðèìåíåíèÿ ïîäõîäà, ñâÿçàííîãî 
ñ îöåíêîé ýôôåêòèâíîñòè îðãàíèçàöèè ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãðàæäàíàì ãîñó-
äàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã. Ïðèâîäÿòñÿ âîçìîæíûå ìåòîäîëîãè÷åñêèå 
ïîäõîäû ê àíàëèçó êà÷åñòâà äàííîãî ïðîöåññà, à òàêæå îòäåëüíûå ðåçóëüòàòû 
ìîíèòîðèíãà êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã 
íà þãå Òþìåíñêîé îáëàñòè, ðåàëèçîâàííîãî ïðè ó÷àñòèè àâòîðîâ ñòàòüè. Ðàç-
ðàáîòàííûå íà îñíîâå ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ ðåêîìåíäàöèè íàïðàâëåíû íà 
ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí.
The article analyzes modern approaches to the concept “quality of life”. The authors 
treat state as an institution the functioning of which is aimed at improving quality of 
life of citizens by means of social and economic policy. Some possible ways of evalu-
ation of government impact on the quality of life of population are provided and the 
approach associated with assessment of effectiveness of state and municipal services 
is justified. Also some possible methodological approaches to the analysis of quality of 
this process are presented along with some results of monitoring the quality of public 
and municipal services in the South of the Tyumen region that are provided with the 
participation of the authors. The recommendations developed on the basis of these 
results are aimed at improving the quality of services for citizens.
ÊËÞ×ÅÂÛÅ ÑËÎÂÀ. Êà÷åñòâî æèçíè, ãîñóäàðñòâåííûå è ìóíèöèïàëüíûå 
óñëóãè, êà÷åñòâî è äîñòóïíîñòü óñëóã.
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Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îäíèì èç êëþ÷åâûõ âîïðîñîâ ãîñóäàðñòâåííîé ïîëèòèêè 
ÐÔ ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ, âîñïðèíèìàåìîå ãîñóäàð-
ñòâåííûìè äåÿòåëÿìè, ó÷åíûìè è ñïåöèàëèñòàìè êàê ãëàâíûé öåëåâîé êðèòåðèé 
ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ñòðàíû. Ñîîòâåòñòâåííî, â ïîëèòè÷åñêèõ, 
ãîñóäàðñòâåííûõ è â íàó÷íûõ êðóãàõ âñå àêòèâíåå îáñóæäàþòñÿ ïðîáëåìû 
êà÷åñòâà æèçíè è âîçìîæíûå ñïîñîáû åãî ïîâûøåíèÿ. 
Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ñàì òåðìèí «êà÷åñòâî æèçíè» áûë âïåðâûå óïîòðåáëåí àìå-
ðèêàíñêèì ýêîíîìèñòîì Äæ. Ãýëáðåéòîì â ðàáîòå «Îáùåñòâî èçîáèëèÿ» â 1960 ã. 
Â ëåêñèêîíå çàïàäíûõ ïîëèòè÷åñêèõ äåÿòåëåé ýòîò òåðìèí òàêæå ïîÿâëÿåòñÿ â 
íà÷àëå 60-õ ãã. ÕÕ â.. Â ÷àñòíîñòè, ïðåçèäåíò ÑØÀ Äæ. Êåííåäè â 1963 ã. â 
ñâîåì äîêëàäå «Î ïîëîæåíèè íàöèè» îòìå÷àë, ÷òî «êà÷åñòâî àìåðèêàíñêîé 
æèçíè äîëæíî èäòè â íîãó ñ êà÷åñòâîì àìåðèêàíñêèõ òîâàðîâ», à â 1964 ã. 
ñëåäóþùèé ïðåçèäåíò ÑØÀ Ë. Äæîíñîí çàÿâèë, ÷òî «öåëè àìåðèêàíñêîãî îáùå-
ñòâà íå ìîãóò áûòü èçìåðåíû ðàçìåðîì íàøèõ áàíêîâñêèõ äåïîçèòîâ. Îíè 
ìîãóò áûòü èçìåðåíû êà÷åñòâîì æèçíè íàøèõ ëþäåé» [12, ñ. 6]. Ïåðâîå èññëå-
äîâàíèå êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ ïðîâîäèëîñü â ÑØÀ è Êàíàäå ñ ïîìîùüþ 
àíàëèçà 36 ìåäèêî-ñîöèàëüíûõ ïîêàçàòåëåé çà äåñÿòèëåòíèé ïåðèîä (ñ 1964 ïî 
1974 ãã.). Äîâîëüíî àêòèâíûé èíòåðåñ ïîëèòèêîâ è ó÷åíûõ ê ïðîáëåìàì êà÷åñòâà 
æèçíè áûë îáóñëîâëåí â çàïàäíûõ ñòðàíàõ íàðàñòàþùèì âíèìàíèåì ê ãëî-
áàëüíûì ïðîáëåìàì ñîâðåìåííîñòè. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ñòðåìëåíèå ïîâûñèòü 
êà÷åñòâî æèçíè íàñåëåíèÿ ñòàëî íîâîé ôèëîñîôèåé, íîâûì öåëåâûì îðèåíòèðîì 
â îáùåñòâàõ, ïåðåõîäÿùèõ ê ïîñòèíäóñòðèàëüíîé ñòàäèè ðàçâèòèÿ. Â äàëüíåéøåì 
ìåòîäîëîãèÿ èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ ðàçðàáàòûâàëàñü íà Çà-
ïàäå â òðóäàõ òàêèõ àâòîðîâ, êàê Ð. Áàóýð, Ð. Êîíâåðñ, À. Êýìïáåëë, Ä. Ìåäî-
óç, Ë. Ìèëáðåéò, Î. Òîôôëåð, Äæ. Ôîððåñòåð.
Èíòåðåñ ê ïðîáëåìå êà÷åñòâà æèçíè â Ðîññèè áûë îáóñëîâëåí íåñêîëüêî 
èíûìè îáñòîÿòåëüñòâàìè, íåæåëè ÷åì íà Çàïàäå. Îí âîçíèê ïîçäíåå, â êîí-
öå 80-õ — íà÷àëå 90-õ ãã. ÕÕ âåêà è áûë ñâÿçàí ñ íà÷àòûìè â ñòðàíå ïî-
ëèòè÷åñêèìè è ýêîíîìè÷åñêèìè ðåôîðìàìè, êîòîðûå âûçâàëè èçìåíåíèÿ â 
óðîâíå è êà÷åñòâå æèçíè ãðàæäàí. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ èññëåäîâàíèÿ êà÷åñòâà 
æèçíè íàñåëåíèÿ ïðîâîäÿòñÿ âî Âñåðîññèéñêîì öåíòðå óðîâíÿ æèçíè, Ðîñ-
ñèéñêîé àêàäåìèè ãîñóäàðñòâåííîé ñëóæáû ïðè Ïðåçèäåíòå ÐÔ, Öåíòðàëü-
íîì ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêèì èíñòèòóòå ÐÀÂÍ è äðóãèõ íàó÷íî-
èññëåäîâàòåëüñêèõ îðãàíèçàöèÿõ. Ïðîáëåìû êà÷åñòâà æèçíè ïîäíèìàëèñü 
â òðóäàõ òàêèõ îòå÷åñòâåííûõ àâòîðîâ, êàê Ñ. À. Àéâàçÿí, È. Â. Áåñòóæåâ-
Ëàäà, À. À. Âîçìèòåëü, À. Ã. Ìèëåòñêèé, Í. Ì. Ðèìàøåâñêàÿ, Ì. Í. Ðóòêåâè÷, 
Â. À. ßäîâ è äð.
Â íàñòîÿùåå âðåìÿ êà÷åñòâî æèçíè èçó÷àåòñÿ ïðåäñòàâèòåëÿìè ñàìûõ ðàç-
íûõ íàó÷íûõ íàïðàâëåíèé, ê ÷èñëó êîòîðûõ îòíîñÿòñÿ ñîöèîëîãèÿ, ýêîíîìèêà, 
ôèëîñîôèÿ, ìåäèöèíà, ïñèõîëîãèÿ, äåìîãðàôèÿ, ìåíåäæìåíò è ò. ä. Ýòî ïðèâî-
äèò ê ñóùåñòâîâàíèþ áîëüøîãî ÷èñëà äåôèíèöèé äàííîãî òåðìèíà, íå âñåãäà 
îäíîçíà÷íûõ è àêöåíòèðóþùèõ âíèìàíèå íà ðàçëè÷íûõ åãî àñïåêòàõ. Òåì íå 
ìåíåå, ìíîãèå ó÷åíûå (Â. Ô. Áåçúÿçû÷íûé, Å. Â. Äàâûäîâà, Å. À. Íåðåòèíà, 
Ã. Ï. Ïåòðîïàâëîâà è äð.) â ñâîèõ ðàáîòàõ óêàçûâàþò íà ñóùåñòâîâàíèå äâóõ 
ïîäõîäîâ ê îïðåäåëåíèþ êà÷åñòâà æèçíè — îáúåêòèâíîãî è ñóáúåêòèâíîãî. 
Èìåííî ïîýòîìó íå áóäåì ïðèâîäèòü áîëüøîå ÷èñëî îïðåäåëåíèé, à ñîñðåäîòî-
÷èìñÿ íà íåñêîëüêèõ, îòðàæàþùèõ ñóòü ýòèõ äâóõ ïîäõîäîâ.
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Îáúåêòèâíûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò îïðåäåëåíèå êà÷åñòâà æèçíè ÷åðåç ñòåïåíü 
óäîâëåòâîðåíèÿ íàó÷íî îáîñíîâàííûõ ïîòðåáíîñòåé è èíòåðåñîâ ëþäåé. Ïðè-
âåäåì â êà÷åñòâî ïðèìåðà îïðåäåëåíèå, äàííîå À. È. Ñóááåòî: «Êà÷åñòâî æèç-
íè — ñèñòåìà êà÷åñòâ äóõîâíûõ, ìàòåðèàëüíûõ, ñîöèîêóëüòóðíûõ, ýêîëîãè÷å-
ñêèõ è äåìîãðàôè÷åñêèõ êîìïîíåíòîâ æèçíè» [13, ñ. 3]. Òàêæå ìîæíî îòíåñòè 
ê îáúåêòèâíîìó ïîäõîäó îïðåäåëåíèå, ïðåäëîæåííîå Â. Ô. Áåçúÿçû÷íûì: «Êà-
÷åñòâî æèçíè — ñîâîêóïíîñòü óñëîâèé ôèçè÷åñêîãî, óìñòâåííîãî, ìîðàëüíîãî 
è ñîöèàëüíîãî áëàãîñîñòîÿíèÿ ðàçëè÷íûõ ãðóïï íàñåëåíèÿ ïðè äîñòèæåíèè 
ïðèåìëåìîãî îáðàçà æèçíè» [2, ñ. 6].
Ñóáúåêòèâíûé ïîäõîä ïîäðàçóìåâàåò îïðåäåëåíèå ñàìèìè ëþäüìè ñòåïåíè 
èõ óäîâëåòâîðåííîñòè ñîáñòâåííîé æèçíüþ. Ñóáúåêòèâèçì çäåñü çàêëþ÷àåòñÿ 
â òîì, ÷òî èíäèâèäû ìîãóò ñîâåðøåííî ïî-ðàçíîìó îöåíèâàòü ñâîþ óäîâëåòâî-
ðåííîñòü îäíèìè è òåìè æå óñëîâèÿìè æèçíè â çàâèñèìîñòè îò èõ æåëàíèé, 
öåííîñòåé, èíòåðåñîâ, îæèäàíèé. Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ìîæíî ïðèâåñòè îïðåäå-
ëåíèå Â. Áàáèíöåâà: «Êà÷åñòâî æèçíè — ñòåïåíü êîìôîðòíîñòè ÷åëîâåêà, êàê 
âíóòðèëè÷íîñòíîé, òàê è â ðàìêàõ ìàêðî- è ìèêðîñîöèóìà» [1, ñ. 44]. Åùå îäíî 
îïðåäåëåíèå, êîòîðîå ìîæíî îòíåñòè ê ñóáúåêòèâíîìó ïîäõîäó, ïðèâåäåíî â 
ðàáîòå Ò. Í. Ñàâ÷åíêî è Ã. Ì. Ãîëîâèíîé, êîòîðûå îòìå÷àþò, ÷òî «ïîä êà÷åñòâîì 
æèçíè ïîíèìàåòñÿ ñîâîêóïíîñòü æèçíåííûõ öåííîñòåé, õàðàêòåðèçóþùèõ ñî-
çèäàòåëüíóþ äåÿòåëüíîñòü, óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé è ðàçâèòèå ÷åëîâåêà 
(ãðóïï íàñåëåíèÿ, îáùåñòâà), óäîâëåòâîðåííîñòü ëþäåé æèçíüþ, ñîöèàëüíûìè 
îòíîøåíèÿìè è îêðóæàþùåé ñðåäîé [11, ñ. 62]. 
Íåêîòîðûå àâòîðû äåìîíñòðèðóþò ïîïûòêè ñîçäàòü êîìïëåêñíîå îïðåäåëå-
íèå êà÷åñòâà æèçíè, ñîåäèíèâ îáúåêòèâíûé è ñóáúåêòèâíûé ïîäõîäû è âêëþ÷àÿ 
â íåãî êàê îáúåêòèâíûå õàðàêòåðèñòèêè èíäèâèäîâ (èõ ãðóïï, îáùåñòâà â öåëîì), 
òàê è ñóáúåêòèâíûå îöåíî÷íûå õàðàêòåðèñòèêè, îòðàæàþùèå èõ îòíîøåíèå ê 
æèçíè. Íàïðèìåð, Á. Ì. Ãåíêèí îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî æèçíè êàê «ñòåïåíü óäî-
âëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà, îïðåäåëÿåìóþ ïî îòíîøåíèþ ê ñîîòâåò-
ñòâóþùèì íîðìàì, îáû÷àÿì è òðàäèöèÿì, à òàêæå ïî îòíîøåíèþ ê óðîâíþ 
ëè÷íûõ ïðèòÿçàíèé [5, ñ. 22]. Â ðàìêàõ êîìïëåêñíîãî ïîäõîäà ñôîðìóëèðîâàíî 
îïðåäåëåíèå Å. Â. Ïàíêðàòîâîé, êîòîðàÿ ïðåäëàãàåò ðàññìàòðèâàòü êà÷åñòâî 
æèçíè êàê «ñîâîêóïíîñòü íåîáõîäèìûõ è äîñòàòî÷íûõ óñëîâèé äëÿ ðåàëèçàöèè 
äîñòîéíîé æèçíåäåÿòåëüíîñòè ÷åëîâåêà â ñîöèóìå» [9, ñ. 46]. Äàííîå îïðåäå-
ëåíèå ïðåäñòàâëÿåòñÿ íàì êðàòêèì, íî äîñòàòî÷íî åìêèì, ïîñêîëüêó àêöåíòè-
ðóåò âíèìàíèå íà îáúåêòèâíûõ óñëîâèÿõ æèçíåäåÿòåëüíîñòè èíäèâèäîâ, óêà-
çûâàÿ íà èõ ïðèîðèòåòíîñòü, íî ïðè ýòîì ñðàâíèâàåò èõ ñ íàèáîëåå îïòèìàëü-
íûìè, äîñòàòî÷íûìè.
Íåëüçÿ òàêæå íå ñîãëàñèòüñÿ ñ òî÷êîé çðåíèÿ Å. Å. Çàäåñåíöà è Ã. Ì. Çà-
ðàêîâñêîãî, ÷òî êà÷åñòâî æèçíè íàñåëåíèÿ íàøåé ñòðàíû â ñîâðåìåííîé 
ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ñèòóàöèè ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê êà÷åñòâî æèçíè 
êîëëåêòèâíîãî ñóáúåêòà, àãðåãèðîâàííîå èç êà÷åñòâà æèçíè êàæäîãî ãðàæäà-
íèíà [6]. Ñëåäîâàòåëüíî, ó÷èòûâàÿ ìíîãîàñïåêòíîñòü ïîíÿòèÿ «êà÷åñòâî æèçíè», 
íåëüçÿ îñóùåñòâëÿòü åãî îöåíêó, èñõîäÿ òîëüêî èç àíàëèçà îáúåêòèâíûõ ïî-
êàçàòåëåé, êîòîðûå íîñÿò ïðåèìóùåñòâåííî ýêîíîìè÷åñêèé õàðàêòåð. Íåîáõî-
äèìû îïðîñû ãðàæäàí, ïîçâîëÿþùèå îöåíèòü èõ ñóáúåêòèâíîå âîñïðèÿòèå 
ñîáñòâåííîãî êà÷åñòâà æèçíè. Ïðè ýòîì âàæíî èçó÷àòü íå òîëüêî îáùóþ óäî-
âëåòâîðåííîñòü óñëîâèÿìè æèçíè â ãîðîäå, ðåãèîíå, ñòðàíå, îáùèé óðîâåíü 
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ñîöèàëüíîãî íàñòðîåíèÿ, íî è ðàññìàòðèâàòü, êàêîâà óäîâëåòâîðåííîñòü ãðàæäàí 
òåìè ìåðîïðèÿòèÿìè, êîòîðûå ðåàëèçóþòñÿ íà ðàçëè÷íûõ óðîâíÿõ äëÿ ïîâû-
øåíèÿ êà÷åñòâà èõ æèçíè.
Êà÷åñòâî æèçíè íàñåëåíèÿ ôîðìèðóåòñÿ ïîä âîçäåéñòâèåì ðÿäà ñóáúåêòîâ, 
ê êîòîðûì ìîæíî îòíåñòè îðãàíû ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è ìåñòíîãî ñàìîó-
ïðàâëåíèÿ, ðàçëè÷íûå îðãàíèçàöèè è ñàìèõ ëþäåé. Âëèÿíèå îðãàíîâ ãîñóäàð-
ñòâåííîé è ìóíèöèïàëüíîé âëàñòè íà êà÷åñòâî æèçíè ãðàæäàí èìååò âíåøíèé 
õàðàêòåð è ïðîÿâëÿåòñÿ â ïðîâîäèìîé èìè ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ïîëèòè-
êå. Ïî ñâîåé ïðèðîäå, ãîñóäàðñòâî îáÿçàíî îñóùåñòâëÿòü òàêóþ ïîëèòèêó, 
êîòîðàÿ ñïîñîáñòâîâàëà áû ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà æèçíè åãî ãðàæäàí â ïîëó-
÷åíèè êà÷åñòâåííîãî îáðàçîâàíèÿ è ìåäèöèíñêèõ óñëóã, îáåñïå÷åíèè ñîöèàëü-
íîé çàùèòû íóæäàþùèõñÿ êàòåãîðèé íàñåëåíèÿ è ñîçäàíèè óñëîâèé ðàçâèòèÿ 
æèëèùíî-êîììóíàëüíîé ñôåðû, çàíÿòîñòè êàê ãîðîäñêîãî, òàê è ñåëüñêîãî 
íàñåëåíèÿ è ò. ä. Èìåííî â ýòèõ öåëÿõ, íà÷èíàÿ ñ 2006 ã., â íàøåé ñòðàíå 
îñóùåñòâëÿåòñÿ ðåàëèçàöèÿ ïðèîðèòåòíûõ íàöèîíàëüíûõ ïðîåêòîâ â ñôåðå 
îáðàçîâàíèÿ, çäðàâîîõðàíåíèÿ, æèëèùíîãî ñòðîèòåëüñòâà è ðàçâèòèÿ àãðî-
ïðîìûøëåííîãî êîìïëåêñà. Âíåøíåå âëèÿíèå ðàçëè÷íûõ îðãàíèçàöèé îñó-
ùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ íàñåëåíèþ òîâàðîâ è óñëóã ðàçíîãî 
óðîâíÿ êà÷åñòâà. Êðîìå òîãî, ñàìè ãðàæäàíå îêàçûâàþò âëèÿíèå íà ñîáñòâåí-
íîå êà÷åñòâî æèçíè, à òàêæå íà êà÷åñòâî æèçíè äðóãèõ ëþäåé â ïðîöåññå 
ïîâñåäíåâíîé æèçíåäåÿòåëüíîñòè, ïðèëàãàÿ îïðåäåëåííûå óñèëèÿ èëè, íàîáî-
ðîò, áåçäåéñòâóÿ. 
Ôîðìèðîâàíèå âûñîêîãî êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ è óïðàâëåíèå èì — 
ñëîæíûå è äîëãîâðåìåííûå ïðîöåññû. Ïåðâîíà÷àëüíî íåîáõîäèìî ðàçðàáîòàòü 
è èñïîëüçîâàòü â òå÷åíèå äîñòàòî÷íî äëèòåëüíîãî âðåìåíè ñèñòåìó èíäèêàòîðîâ, 
êîòîðàÿ ïîçâîëÿëà áû îòñëåæèâàòü äèíàìèêó êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ ñòðàíû 
â öåëîì è åå ðåãèîíîâ. Âîçìîæíûå ñèñòåìû èíäèêàòîðîâ è ïîêàçàòåëåé (êàê 
îáúåêòèâíîãî, òàê è ñóáúåêòèâíîãî õàðàêòåðà) ðàçðàáîòàíû â òðóäàõ òàêèõ àâ-
òîðîâ, êàê Å. Å. Çàäåñåíåö, Ã. Ì. Çàðàêîâñêèé, Å. À. Íåðåòèíà, Å. Â. Ïàíêðàòî-
âà, Ò. Í. Ñàâ÷åíêî, Ñ. Ï. Ñïèðèäîíîâ è äð. Îòñëåæèâàíèå äèíàìèêè ïîêàçàòå-
ëåé êà÷åñòâà æèçíè ïîçâîëÿåò âûäåëÿòü òå âîçìîæíûå «áîëåâûå òî÷êè», íà 
êîòîðûõ íåîáõîäèìî ñêîíöåíòðèðîâàòü óñèëèÿ îðãàíàì âëàñòè ðàçíûõ óðîâíåé 
ñ òåì, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ðîñò êà÷åñòâà æèçíè ãðàæäàí. Ïîìèìî ýòîãî, òàêèå 
ìîíèòîðèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ â îïðåäåëåííîé ìåðå ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, 
íàñêîëüêî ðåçóëüòàòèâíî è ýôôåêòèâíî îñóùåñòâëÿþò ñâîþ äåÿòåëüíîñòü îðãà-
íû ãîñóäàðñòâåííîé è ìóíèöèïàëüíîé âëàñòè.
Â ëèòåðàòóðå îïèñàíû ïðèìåðû ñïîñîáîâ âîçäåéñòâèÿ îðãàíîâ âëàñòè ðàç-
ëè÷íûõ óðîâíåé íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ. Òàê, Å. Å. Çàäåñåíåö, 
Ã. Ì. Çàðàêîâñêèé, Ï. Â. Ñàâ÷åíêî è Ì. Â. Ôåäîðîâà â ñâîèõ ðàáîòàõ óêàçûâà-
þò íà òî, ÷òî êà÷åñòâî æèçíè íàñåëåíèÿ ìîæíî ïîâûñèòü ïîñðåäñòâîì ïîä-
äåðæêè íàó÷íî-òåõíè÷åñêîãî ïðîãðåññà, ðîñòà âàëîâîãî âíóòðåííåãî ïðîäóêòà, 
à òàêæå ïðè ïîìîùè ðîñòà êà÷åñòâà è êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè ïðîèçâîäèìîé 
ïðîäóêöèè [6, 10]. Ð. À. Ôàòõóòäèíîâ ñ÷èòàåò, ÷òî ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè 
âîçìîæíî â ðåçóëüòàòå âíåäðåíèÿ îðãàíèçàöèîííî-óïðàâëåí÷åñêîãî ìåõàíèçìà, 
â îñíîâå êîòîðîãî — ðåñóðñîñáåðåæåíèå, êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü ñòðàíû, à 
òàêæå êà÷åñòâî ãîñóäàðñòâåííîãî ôóíêöèîíèðîâàíèÿ [14]. Íåðåäêî àâòîðû (íà-
ïðèìåð, ß. ß. Êàéëü, Ñ. À. Ôèëèïåíêî, Ë. Ä. ×àéíîâà, Í. Í. Øóâàëîâà è äð.) 
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òàêæå óêàçûâàþò íà òî, ÷òî îñíîâíûì ñïîñîáîì ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè 
ãðàæäàí ÿâëÿåòñÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèå èíñòèòóòà ãîñóäàðñòâà âîîáùå è ãîñóäàð-
ñòâåííîé ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêîé ïîëèòèêè â ÷àñòíîñòè, à òàêæå ïîâûøåíèå 
ýôôåêòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåííîé è ìóíèöèïàëüíîé ñëóæáû [7, 15, 16, 17]. 
Â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ãîñóäàðñòâåííîé è ìóíèöèïàëüíîé 
ñëóæáû â ñòðàíå îñóùåñòâëÿåòñÿ àäìèíèñòðàòèâíàÿ ðåôîðìà, îäíèì èç îñíîâ-
íûõ íàïðàâëåíèé êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå êà÷åñòâà è äîñòóïíîñòè óñëóã, 
îêàçûâàåìûõ îðãàíàìè âëàñòè è ïîäâåäîìñòâåííûìè èì ó÷ðåæäåíèÿìè íàñå-
ëåíèþ. Îêàçûâàåìûå èìè óñëóãè, òàê èëè èíà÷å, êàñàþòñÿ âñåãî íàñåëåíèÿ è 
îêàçûâàþò âëèÿíèå êàê íà îáúåêòèâíûå ïîêàçàòåëè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îòäåëü-
íûõ ñôåð ñîöèàëüíîé æèçíè (çäðàâîîõðàíåíèå, îáðàçîâàíèå è íàóêó, êóëüòóðó, 
ñîöèàëüíóþ çàùèòó íàñåëåíèÿ è äð.), òàê è íà ñóáúåêòèâíîå âîñïðèÿòèå ãðàæ-
äàíàìè óñëîâèé ñîáñòâåííîé æèçíè. Ñëåäîâàòåëüíî, äèíàìèêà îöåíêè êà÷åñòâà 
ýòèõ óñëóã ìîæåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î âëèÿíèè îñóùåñòâëÿåìûõ ðåôîðì íà 
êà÷åñòâî æèçíè íàñåëåíèÿ.
Äëÿ îöåíêè ðåçóëüòàòîâ ïðîâîäèìûõ ïðåîáðàçîâàíèé, êàê íà ôåäåðàëüíîì, 
òàê è íà ðåãèîíàëüíîì óðîâíÿõ, ðåãóëÿðíî îñóùåñòâëÿåòñÿ ìîíèòîðèíã êà÷åñòâà 
è äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã. Îöåíêà ýôôåêòèâ-
íîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îðãàíîâ âëàñòè, à òàêæå êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííîãî è 
ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ðàçëè÷íûìè îðãàíèçàöèÿìè. Ïðè 
ýòîì ñëîæèëîñü äâà îñíîâíûõ ìåòîäîëîãè÷åñêèõ ïîäõîäà ê îöåíêå êà÷åñòâà 
ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ [8, ñ. 44-45]. 
Ïåðâûé ïîäõîä ïðåäïîëàãàåò îöåíêó êîíå÷íîãî ðåçóëüòàòà óïðàâëåí÷åñêîé 
äåÿòåëüíîñòè ÷åðåç àíàëèç ýôôåêòèâíîñòè âîçäåéñòâèÿ íà ñîöèàëüíî-
ýêîíîìè÷åñêîå ðàçâèòèå ãîñóäàðñòâà è åãî îòäåëüíûõ ðåãèîíîâ. Îòìåòèì, ÷òî 
ðåàëèçàöèÿ äàííîãî ïîäõîäà íà ïðàêòèêå âåñüìà çàòðóäíèòåëüíà â ñèëó âëèÿíèÿ 
íà êîíå÷íûé ðåçóëüòàò ìíîãèõ äðóãèõ, íå ñâÿçàííûõ ñ ñàìèìè ïðîöåññîì ãî-
ñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ, ôàêòîðîâ è óñëîâèé. Â ðàìêàõ 
âòîðîãî ïîäõîäà îöåíêà êà÷åñòâà îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷åðåç ýôôåêòèâíîñòü îðãàíè-
çàöèè ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ, ïðîöåññà ïðåäîñòàâëå-
íèÿ ãðàæäàíàì ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã. Èìåííî ýòîò ïîäõîä 
ìû ñ÷èòàåì áîëåå ïðîäóêòèâíûì, ïîñêîëüêó îí ïîçâîëÿåò ïîëó÷àòü èíôîðìàöèþ 
î òåõ íàïðàâëåíèÿõ â äåÿòåëüíîñòè îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è ìåñòíîãî 
ñàìîóïðàâëåíèÿ, êîòîðûå íóæäàþòñÿ â ðåôîðìèðîâàíèè ñ òåì, ÷òîáû ñïîñîá-
ñòâîâàòü ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã è, êàê ñëåäñòâèå, ïîâûøåíèþ 
êà÷åñòâà æèçíè ãðàæäàí.
Äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ â 
ðàìêàõ âòîðîãî ïîäõîäà èññëåäîâàòåëüñêèå êîëëåêòèâû èñïîëüçóþò ðàçíûå 
ìåòîäèêè. Â ÷àñòíîñòè, Èíñòèòóòîì ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâ-
ëåíèÿ Ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà — Âûñøåé øêîëîé ýêîíîìèêè ïî çàêàçó 
Ìèíèñòåðñòâà ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ ÐÔ â 2008-2009 ãã. áûë ðåàëèçîâàí 
ïðîåêò «Èññëåäîâàíèå è àíàëèç ïðèìåíåíèÿ àäìèíèñòðàòèâíûõ ðåãëàìåíòîâ 
èñïîëíåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ ôóíêöèé è ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã» 
[4]. Â õîäå äàííîãî ïðîåêòà áûëà ïðîâåäåíà èíâåíòàðèçàöèÿ âñåõ àäìèíèñòðà-
òèâíûõ ðåãëàìåíòîâ ôåäåðàëüíûõ îðãàíîâ èñïîëíèòåëüíîé âëàñòè, ïðèíÿòûõ 
íà ìîìåíò çàâåðøåíèÿ Ìîíèòîðèíãà, çàòåì áûë îñóùåñòâëåí ýêñïðåññ-àíàëèç 
ðàñïðîñòðàíåííîñòè ðåãëàìåíòîâ íà óðîâíå ñóáúåêòîâ ÐÔ. 41 ðåãëàìåíò áûë 
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ïîäâåðãíóò áîëåå ãëóáîêîìó þðèäè÷åñêîìó àíàëèçó, ïî 36 ðåãëàìåíòàì ïðîø-
ëè ýêñïåðòíûå îáñóæäåíèÿ, ïî 35 — îáñóæäåíèÿ ñ ãîñóäàðñòâåííûìè ñëóæà-
ùèìè. Êðîìå òîãî, ïî 14 ãîñóäàðñòâåííûì óñëóãàì (èç ÷èñëà ìàññîâûõ) áûëî 
ïðîâåäåíî 117 êîíòðîëüíûõ çàêóïîê.
Â 2011 ã. Ðîññèéñêàÿ àêàäåìèÿ íàðîäíîãî õîçÿéñòâà è ãîñóäàðñòâåííîé 
ñëóæáû ïðè Ïðåçèäåíòå ÐÔ ñîâìåñòíî ñ èññëåäîâàòåëüñêèì ôîíäîì «Èíñòèòóò 
ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ» è Öåíòðîì ýêîíîìè÷åñêîãî è 
ôèíàíñîâîãî êîíñàëòèíãà ïî çàêàçó Ìèíèñòåðñòâà ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ 
ïðîâåëà èññëåäîâàíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ãðàæäàí êà÷åñòâîì äåÿòåëüíîñòè 
îðãàíîâ ãîñóäàðñòâåííîé âëàñòè è îðãàíîâ ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ [3]. 
Â ðàìêàõ äàííîãî èññëåäîâàíèÿ áûë ðåàëèçîâàí ðåïðåçåíòàòèâíûé ñîöèîëîãè-
÷åñêèé îïðîñ 4150 ðåñïîíäåíòîâ — ïîëó÷àòåëåé ãîñóäàðñòâåííûõ èëè ìóíè-
öèïàëüíûõ óñëóã â 20 ñóáúåêòàõ ÐÔ. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ìåòîäèêîé èññëåäîâàíèÿ, 
ïåðå÷åíü óñëóã, ïîäëåæàùèõ îáñëåäîâàíèþ, íå áûë çàäàí çàêàç÷èêîì, à îïðåäå-
ëÿëñÿ ïî èòîãàì îïðîñà, ÷òî ïîçâîëèëî èññëåäîâàòåëÿì îïðåäåëèòü 12 íàèáîëåå 
âîñòðåáîâàííûõ óñëóã.
Â õîäå äàííîãî ïðîåêòà áûëè èçó÷åíû: 
âîñòðåáîâàííîñòü ãðàæäàíàìè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ  
óñëóã; 
îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì ïîëó÷åííûõ óñëóã, à òàêæå äåÿ- 
òåëüíîñòüþ îðãàíîâ âëàñòè, ïðåäîñòàâëÿþùèõ óñëóãè; 
êîëè÷åñòâî îáðàùåíèé çà óñëóãàìè;  
óäîâëåòâîðåííîñòü ðåñïîíäåíòîâ îòäåëüíûìè àñïåêòàìè êà÷åñòâà ïðåäî- 
ñòàâëåíèÿ óñëóã (êîëè÷åñòâî îáðàùåíèé, ñòîèìîñòü óñëóãè, âðåìÿ îæè-
äàíèÿ â î÷åðåäè, ñðîê îêàçàíèÿ óñëóãè). 
Êðîìå òîãî, áûëè âûÿâëåíû ôàêòîðû, îïðåäåëÿþùèå óðîâåíü óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êà÷åñòâîì óñëóã.
Àíàëèç îïûòà ïðîâåäåííûõ èññëåäîâàíèé ïîçâîëÿåò çàêëþ÷èòü, ÷òî â õîäå 
îöåíêè êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëüíîãî óïðàâëåíèÿ öåëåñîîáðàç-
íî îñóùåñòâëÿòü èìåííî ìîíèòîðèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ïîçâîëÿþùèå ñóäèòü î 
ðîñòå èëè ñíèæåíèè ýôôåêòèâíîñòè àäìèíèñòðàòèâíîé ïðàêòèêè, ïîâûøåíèè 
èëè, íàïðîòèâ, ñíèæåíèè äîñòóïíîñòè è êà÷åñòâà îêàçûâàåìûõ óñëóã. Ïðè ýòîì 
íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî âîçìîæíû äâå ñòðàòåãèè ðåàëèçàöèè ìîíèòîðèíãà 
êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã. Ïåðâàÿ 
ñòðàòåãèÿ ïðåäïîëàãàåò âûÿâëåíèå îáùåé óäîâëåòâîðåííîñòè êà÷åñòâîì è äî-
ñòóïíîñòüþ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, ÷òî ïîçâîëÿåò âûÿâèòü 
«ïðîáëåìíûå ìåñòà» â îêàçàíèè íàèáîëåå ìàññîâûõ óñëóã ïîòðåáèòåëÿì, â 
ñâÿçè ñ ýòèì âûáîðêà äëÿ òàêèõ èññëåäîâàíèé ôîðìèðóåòñÿ èñõîäÿ èç äåìîãðà-
ôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê íàñåëåíèÿ. Ïðè ýòîì, êàê ïðàâèëî, ðåàëèçóþòñÿ ïî-
êâàðòèðíûå îïðîñû íàñåëåíèÿ, â õîäå êîòîðûõ îïðàøèâàþò òîëüêî òåõ ãðàæäàí, 
êîòîðûå ïîëó÷àëè çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè (îäèí-òðè ãîäà) õîòÿ áû 
îäíó ãîñóäàðñòâåííóþ èëè ìóíèöèïàëüíóþ óñëóãó. Âòîðàÿ ñòðàòåãèÿ ïðåäóñìà-
òðèâàåò èññëåäîâàíèå êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã êîí-
êðåòíûìè îðãàíàìè âëàñòè èëè èõ ïîäâåäîìñòâåííûìè ó÷ðåæäåíèÿìè. Â äàííîì 
ñëó÷àå îïðîñû îñóùåñòâëÿþòñÿ â ìåñòàõ îêàçàíèÿ óñëóã, êîòîðûå âêëþ÷åíû â 
çàðàíåå óòâåðæäåííûé ïåðå÷åíü, à âûáîðêà ôîðìèðóåòñÿ ñëó÷àéíûì îáðàçîì 
èç ÷èñëà ïîòðåáèòåëåé óñëóã.
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Íà÷èíàÿ ñ 2011 ã., êàôåäðîé îáùåé è ýêîíîìè÷åñêîé ñîöèîëîãèè Òþìåí-
ñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà ïî çàêàçó ÃÀÓ «Èíôîðìàöèîííî-àíàëè-
òè÷åñêèé öåíòð Òþìåíñêîé îáëàñòè» ðåàëèçóåòñÿ «Ìîíèòîðèíã êà÷åñòâà ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã íà þãå Òþìåíñêîé îá-
ëàñòè» (ðóêîâîäèòåëü ïðîåêòà — Ì. Ì. Àêóëè÷). Â ðàìêàõ äàííîãî ïðîåêòà 
ðåàëèçóåòñÿ âòîðàÿ ìåòîäè÷åñêàÿ ñòðàòåãèÿ, ò. å. çàêàç÷èê èçíà÷àëüíî çàäàåò 
ïåðå÷åíü óñëóã, ïîäëåæàùèõ ìîíèòîðèíãó â òåêóùåì ãîäó, è èññëåäîâàíèå 
ïðîâîäèòñÿ, ãëàâíûì îáðàçîì, â ìåñòàõ èõ îêàçàíèÿ. Â 2011 ã. â ïåðå÷åíü áûëî 
âêëþ÷åíî 5 óñëóã (4 ãîñóäàðñòâåííûõ è 1 ìóíèöèïàëüíàÿ), ïðè ýòîì áûëî 
îïðîøåíî 545 ïîòðåáèòåëåé è 303 ýêñïåðòà, à òàêæå ïðîâåäåíû 2 ôîêóñ-ãðóïïû 
ñ ïîòðåáèòåëÿìè äâóõ ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã. Â 2012 ã. â ïåðå÷åíü áûëî âêëþ-
÷åíî 10 ãîñóäàðñòâåííûõ è 10 ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã. Ïðè ýòîì â îïðîñå ïðè-
íÿëè ó÷àñòèå 1008 ïîòðåáèòåëåé è 400 ýêñïåðòîâ, ïðîâåäåíî 5 ôîêóñ-ãðóïï ñ 
ïîòðåáèòåëÿìè óñëóã, 94 êîíòðîëüíûå çàêóïêè è 100 íàáëþäåíèé â ìåñòàõ 
îêàçàíèÿ óñëóã*. 
Â 2013 ã. èçó÷àëèñü êà÷åñòâî è äîñòóïíîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ 15 ãîñóäàðñòâåí-
íûõ è 10 ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã**. Â îïðîñå ïðèíÿëè ó÷àñòèå 1214 ïîòðåáèòåëåé 
è 295 ýêñïåðòîâ, áûëè ïðîâåäåíû 81 êîíòðîëüíàÿ çàêóïêà è 72 íàáëþäåíèÿ. 
Èññëåäîâàíèå íà êàæäîì èç ýòàïîâ ïðîâîäèëîñü â òðåõ ãîðîäàõ è ïÿòè ìóíè-
öèïàëüíûõ ðàéîíàõ þãà îáëàñòè. Èõ ïåðå÷åíü ìåíÿëñÿ íà ðàçíûõ ýòàïàõ ìî-
íèòîðèíãà, íà ýòàïå 2013 ã. ýòî áûëè Òþìåíü, Òîáîëüñê è Èøèì, à òàêæå Âè-
êóëîâñêèé, Èñåòñêèé, Íèæíåòàâäèíñêèé, Ñëàäêîâñêèé è Òþìåíñêèé ìóíèöè-
ïàëüíûå ðàéîíû. 
Â ïðîãðàììó èññëåäîâàíèÿ áûë âêëþ÷åí ðÿä ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå îáîçíà-
÷åíû êàê öåëåâûå èíäèêàòîðû äîñòóïíîñòè è êà÷åñòâà óñëóã â ðÿäå íîðìàòèâíî-
ïðàâîâûõ äîêóìåíòîâ, â òîì ÷èñëå â Óêàçå Ïðåçèäåíòà ÐÔ îò 7 ìàÿ 2012 ã. 
¹ 601 «Îá îñíîâíûõ íàïðàâëåíèÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî óïðàâ-
ëåíèÿ», Ðàñïîðÿæåíèè Ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ îò 10.06.2011 ¹ 1021-ð «Îá óòâåðæ-
äåíèè Êîíöåïöèè ñíèæåíèÿ àäìèíèñòðàòèâíûõ áàðüåðîâ è ïîâûøåíèÿ äîñòóï-
íîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã íà 2011-2013 ãã. è Ïëàíà ìå-
ðîïðèÿòèé ïî ðåàëèçàöèè óêàçàííîé Êîíöåïöèè», Ïðîãðàììå Òþìåíñêîé 
*  Ðåçóëüòàòû ïðåäûäóùèõ ýòàïîâ èññëåäîâàíèÿ óæå îïóáëèêîâàíû àâòîðàìè (Ñì. íà-
ïðèìåð: Àêóëè÷ Ì. Ì. Èññëåäîâàíèå êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ 
óñëóã êàê ñïîñîá ñîöèàëüíîãî êîíòðîëÿ âëàñòè / Ì. Ì. Àêóëè÷, Ì. Â. Áàòûðåâà, 
Ì. Þ. Ñåìåíîâ //Àêàäåìè÷åñêèé âåñòíèê ÒÃÀÌÝÓÏ. 2013. ¹ 2 (24). Ñ. 84-92; 
Àêóëè÷ Ì. Ì. Ñîöèàëüíûé êîíòðîëü êàê ìåõàíèçì ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâ-
ëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã / Ì. Ì. Àêóëè÷, Ì. Â. Áàòûðåâà 
// Âåñòíèê Ðîññèéñêîãî óíèâåðñèòåòà äðóæáû íàðîäîâ. Ñîöèîëîãèÿ. 2013. ¹ 4. 
Ñ. 104-116; Àêóëè÷ Ì. Ì. Î êà÷åñòâå ãîñóäàðñòâåííûõ óñëóã, îêàçûâàåìûõ áåçðà-
áîòíûì / Ì. Ì. Àêóëè÷, Ì. Â. Áàòûðåâà, À. À. ×åðíûøåâ // Âåñòíèê Òþìåíñêîãî 
ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà. 2013. ¹ 8. Ñ. 137-146). Áîëåå òîãî, íà ïîñëåäíåì 
ýòàïå èññëåäîâàíèÿ ìåòîäèêà áûëà ñóùåñòâåííî èçìåíåíà. Â ñâÿçè ñ ýòèì â ðàìêàõ 
äàííîé ñòàòüè âíèìàíèå ñîñðåäîòî÷åíî íà ýòàïå ìîíèòîðèíãà 2013 ã. 
**  Ïåðå÷åíü óñëóã íå ïðèâîäèì íàìåðåííî â ñèëó òîãî, ÷òî íàèìåíîâàíèÿ ìíîãèõ èç 
íèõ î÷åíü äëèííûå, è òåêñò ñòàòüè áóäåò ïåðåãðóæåí èçëèøíåé èíôîðìàöèåé. Íàè-
ìåíîâàíèÿ îòäåëüíûõ óñëóã, ïî êîòîðûì ïîëó÷åíû äàííûå, ñóùåñòâåííî îòëè÷àþ-
ùèåñÿ îò ñðåäíèõ ïî âûáîðêå, ïðèâåäåíû äàëåå â òåêñòå ñòàòüè ïðè àíàëèçå ðåçóëü-
òàòîâ èññëåäîâàíèÿ. 
Âåñòíèê Òþìåíñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà
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îáëàñòè «Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, ñíè-
æåíèå àäìèíèñòðàòèâíûõ áàðüåðîâ íà 2012-2013 ãîäû» (óòâåðæäåíà Ðàñïîðÿ-
æåíèåì Ïðàâèòåëüñòâà Òþìåíñêîé îáëàñòè îò 20 èþíÿ 2012 ã. ¹ 1200-ðï). Ýòî 
òàêèå ïîêàçàòåëè, êàê: 
äîëÿ çàÿâèòåëåé, óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì ïîëó÷åííûõ óñëóã (ñî- 
ãëàñíî îáîçíà÷åííîé âûøå Ïðîãðàììå, çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ íå äîëæíî 
áûòü ìåíåå 70%); 
ñðåäíåå ÷èñëî îáðàùåíèé çàÿâèòåëÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ îäíîé óñëóãè (íå  
áîëåå 2 îáðàùåíèé); 
ñðåäíåå âðåìÿ îæèäàíèÿ â î÷åðåäè ïðè îáðàùåíèÿ â îðãàí èñïîëíèòåëü- 
íîé âëàñòè èëè îðãàí ìåñòíîãî ñàìîóïðàâëåíèÿ (íå áîëåå 15 ìèíóò); 
îòñóòñòâèå íàðóøåíèé íîðìàòèâíûõ ñðîêîâ îêàçàíèÿ óñëóã (ñðîêè ìîãóò  
áûòü ïðåâûøåíû íå áîëåå ÷åì â 5% ñëó÷àåâ). 
Ðàññìîòðèì ïîëó÷åííûå ïî ýòèì ïîêàçàòåëÿì äàííûå, ðàññìàòðèâàÿ èõ êàê 
îñíîâíûå êðèòåðèè êà÷åñòâà àíàëèçèðóåìûõ óñëóã.
Ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, ÷òî áîëüøèíñòâî îïðîøåí-
íûõ ïîòðåáèòåëåé «óëîæèëèñü» â òðåáîâàíèÿ âûøåóêàçàííîé Ïðîãðàììû ê 
÷èñëó îáðàùåíèé â îêàçûâàþùåå óñëóãó ó÷ðåæäåíèå: 42,1% ðåñïîíäåíòîâ îò-
ìåòèëè, ÷òî îáðàùàëèñü â ó÷ðåæäåíèå ëèøü îäíîêðàòíî, à åùå 30% — ÷òî 
îáðàùàëèñü 2 ðàçà. Òåì íå ìåíåå, 14,1% îïðîøåííûõ óêàçàëè, ÷òî îáðàùàëèñü 
â îêàçûâàþùåå óñëóãó ó÷ðåæäåíèå òðèæäû; 3,8% — 4 ðàçà; 2,7% — îò 5 äî 
10 ðàç; 0,6% — áîëåå 10 ðàç. Òàêèì îáðàçîì, òðåáîâàíèå Ïðîãðàììû ïî äàí-
íîìó öåëåâîìó êðèòåðèþ áûëî ñîáëþäåíî â îòíîøåíèè 72,1% ïîòðåáèòåëåé. 
Ïðè ýòîì îíî ïîëíîñòüþ ñîáëþäåíî â îòíîøåíèè âñåõ îïðîøåííûõ ïîòðåáèòå-
ëåé ïÿòè àíàëèçèðóåìûõ óñëóã: «Âûäà÷à ðàçðåøåíèé íà ñîäåðæàíèå è ðàçâå-
äåíèå îáúåêòîâ æèâîòíîãî ìèðà â ïîëóâîëüíûõ óñëîâèÿõ è èñêóññòâåííî ñîç-
äàííîé ñðåäå îáèòàíèÿ»; «Ïðåäîñòàâëåíèå ãðàæäàíàì è þðèäè÷åñêèì ëèöàì 
èíôîðìàöèè îá îáúåêòàõ ó÷åòà èç ðååñòðà ãîñóäàðñòâåííîãî èìóùåñòâà Òþìåí-
ñêîé îáëàñòè»; «Ïðåäîñòàâëåíèå äîñòóïà ê ñïðàâî÷íî-ïîèñêîâîìó àïïàðàòó 
áèáëèîòåê, áàçàì äàííûõ»; «Áåñïëàòíîå ïðåäîñòàâëåíèå çåìåëüíûõ ó÷àñòêîâ 
ãðàæäàíàì, èìåþùèì òðåõ è áîëåå äåòåé»; «Âûäà÷à ðàçðåøåíèÿ íà ïðàâî îðãà-
íèçàöèè ðîçíè÷íîãî ðûíêà». Íàèáîëüøèå íàðóøåíèÿ (äîëÿ ïîòðåáèòåëåé, ïî-
ëó÷èâøèõ óñëóãè íå áîëåå ÷åì çà 2 îáðàùåíèÿ, ñîñòàâèëà 50% è ìåíåå) áûëè 
âûÿâëåíû òàêæå ïî ïÿòè óñëóãàì, òàêèì êàê: «Âûäà÷à çàêëþ÷åíèÿ (ïî îêîí÷à-
íèè ñòðîèòåëüñòâà, ðåêîíñòðóêöèè, êàïèòàëüíîãî ðåìîíòà îáúåêòà êàïèòàëüíî-
ãî ñòðîèòåëüñòâà) î ñîîòâåòñòâèè ïîñòðîåííîãî, ðåêîíñòðóèðîâàííîãî, îòðåìîí-
òèðîâàííîãî îáúåêòà êàïèòàëüíîãî ñòðîèòåëüñòâà òðåáîâàíèÿì òåõíè÷åñêèõ 
ðåãëàìåíòîâ (íîðì è ïðàâèë), èíûõ íîðìàòèâíûõ ïðàâîâûõ àêòîâ è ïðîåêòíîé 
äîêóìåíòàöèè, â òîì ÷èñëå òðåáîâàíèÿì ýíåðãåòè÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè è òðå-
áîâàíèÿì îñíàùåííîñòè ïðèáîðàìè ó÷åòà èñïîëüçóåìûõ ýíåðãåòè÷åñêèõ ðåñóð-
ñîâ»; «Ïðåäîñòàâëåíèå ãîñóäàðñòâåííîé ïîääåðæêè íà÷èíàþùèì ìàëûì èííî-
âàöèîííûì êîìïàíèÿì — ãðàíòû íà ñîçäàíèå èííîâàöèîííîé êîìïàíèè â 
ôîðìå ñóáñèäèè»; «Îêàçàíèå ñîöèàëüíîé ïîääåðæêè ãðàæäàíàì ïóòåì ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ ñóáñèäèé îðãàíèçàöèÿì êîììóíàëüíîãî êîìïëåêñà â ñâÿçè ñ óñòà-
íîâëåíèåì ñ 1 ñåíòÿáðÿ 2012 ãîäà íîâûõ íîðìàòèâîâ ïîòðåáëåíèÿ êîììóíàëü-
íûõ óñëóã ïî õîëîäíîìó è ãîðÿ÷åìó âîäîñíàáæåíèþ è âîäîîòâåäåíèþ»; «Ãîñó-
äàðñòâåííàÿ ðåãèñòðàöèÿ ðàñòîðæåíèÿ áðàêà»; «Ðàññìîòðåíèå çàÿâëåíèé è 
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ïðèíÿòèå ðåøåíèé î ïðåäîñòàâëåíèè çåìåëüíûõ ó÷àñòêîâ, íà êîòîðûõ ðàñïîëî-
æåíû çäàíèÿ, ñòðîåíèÿ, ñîîðóæåíèÿ». 
×òî êàñàåòñÿ òàêîãî öåëåâîãî êðèòåðèÿ, êàê ñðåäíåå âðåìÿ îæèäàíèÿ â 
î÷åðåäè, òî â õîäå èññëåäîâàíèÿ áûëà âûÿâëåíà êàê ïðîäîëæèòåëüíîñòü îæè-
äàíèÿ ïîòðåáèòåëåé â î÷åðåäè ïðè ïîäà÷å äîêóìåíòîâ, òàê è ïðîäîëæèòåëüíîñòü 
îæèäàíèÿ ïðè èõ ïîëó÷åíèè. Òàê, ñðåäíåå âðåìÿ îæèäàíèÿ â î÷åðåäè ïðè ïî-
äà÷å äîêóìåíòîâ ñîñòàâèëà 11,8 ìèíóòû, à ïðè ïîëó÷åíèè äîêóìåíòîâ — 9,9 ìè-
íóòû, ò. å. â îáîèõ ñëó÷àÿõ â ñðåäíåì ïî âûáîðêå òðåáîâàíèÿ Ïðîãðàììû ñî-
áëþäåíû ïîëíîñòüþ. Òåì íå ìåíåå, ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî ñðîêè îæèäàíèÿ â 
î÷åðåäÿõ â îáîèõ ñëó÷àÿõ äîâîëüíî ñèëüíî âàðüèðóþò â çàâèñèìîñòè îò âèäà 
ïîëó÷àåìîé óñëóãè: ïðè ïîäà÷å äîêóìåíòîâ — îò 0 äî 25,3 ìèíóòû; ïðè ïî-
ëó÷åíèè — îò 0 äî 17,5 ìèíóòû. Òðåáîâàíèÿ ê ïðåäåëüíûì ñðîêàì îæèäàíèÿ 
â î÷åðåäè êàê ïðè ïîäà÷å, òàê è ïðè ïîëó÷åíèè äîêóìåíòîâ áûëè íàðóøåíû 
òîëüêî â îòíîøåíèè íåêîòîðûõ ïîòðåáèòåëåé òðåõ óñëóã: «Ñîäåéñòâèå â îðãà-
íèçàöèè âðåìåííîé òðóäîâîé çàíÿòîñòè íåñîâåðøåííîëåòíèõ è ìîëîäåæè»; 
«Ïðèåì çàÿâëåíèé, ïîñòàíîâêà íà ó÷åò è ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè îá îðãà-
íèçàöèè îêàçàíèÿ ñïåöèàëèçèðîâàííîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè â ñïåöèàëèçèðî-
âàííûõ ìåäèöèíñêèõ ó÷ðåæäåíèÿõ»; «Ðàññìîòðåíèå çàÿâëåíèé è ïðèíÿòèå 
ðåøåíèé î ïðåäîñòàâëåíèè çåìåëüíûõ ó÷àñòêîâ, íà êîòîðûõ ðàñïîëîæåíû çäà-
íèÿ, ñòðîåíèÿ, ñîîðóæåíèÿ». 
Ñðåäíèé ñðîê ïîëó÷åíèÿ óñëóãè (îò ïåðâè÷íîãî îáðàùåíèÿ äî ôàêòè÷åñêî-
ãî ïîëó÷åíèÿ óñëóãè) ñîñòàâèë 4,1 äíÿ, à ñðåäíèå ñðîêè ïîëó÷åíèÿ ðàçíûõ 
âèäîâ óñëóã âàðüèðóþò îò 1,1 äî 142,8 äíÿ. Îäíàêî ðàññìàòðèâàòü ñîáëþäåíèå 
òðåáîâàíèé ïî äàííîìó öåëåâîìó êðèòåðèþ ìîæíî òîëüêî â ðàçðåçå îòäåëüíûõ 
óñëóã, ïîñêîëüêó èõ ðåãëàìåíòàìè ïðåäïèñûâàþòñÿ ðàçíûå ñðîêè èõ îêàçàíèÿ. 
Áûëî âûÿâëåíî, ÷òî â ðàìêàõ îãîâîðåííûõ â ðåãëàìåíòàõ òðåáîâàíèé ïîëó÷èëè 
æåëàåìûé ðåçóëüòàò âñå ïîòðåáèòåëè òàêèõ óñëóã, êàê: «Ïðåäîñòàâëåíèå ãðàæ-
äàíàì è þðèäè÷åñêèì ëèöàì èíôîðìàöèè îá îáúåêòàõ ó÷åòà èç ðååñòðà ãîñó-
äàðñòâåííîãî èìóùåñòâà Òþìåíñêîé îáëàñòè»; «Ïðåäîñòàâëåíèå ãîñóäàðñòâåí-
íîé ïîääåðæêè íà÷èíàþùèì ìàëûì èííîâàöèîííûì êîìïàíèÿì — ãðàíòû íà 
ñîçäàíèå èííîâàöèîííîé êîìïàíèè â ôîðìå ñóáñèäèè»; «Îêàçàíèå êîìïëåêñíîé 
èìóùåñòâåííîé, îðãàíèçàöèîííî-òåõíè÷åñêîé, èíôîðìàöèîííî-êîíñóëüòàöèîííîé 
ïîääåðæêè ñóáúåêòàì ìàëîãî è ñðåäíåãî ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà»; «Ðàññìîòðåíèå 
çàÿâëåíèé è ïðèíÿòèå ðåøåíèé î ïðåäîñòàâëåíèè çåìåëüíûõ ó÷àñòêîâ, íà êî-
òîðûõ ðàñïîëîæåíû çäàíèÿ, ñòðîåíèÿ, ñîîðóæåíèÿ»; «Âûäà÷à ðàçðåøåíèÿ íà 
ïðàâî îðãàíèçàöèè ðîçíè÷íîãî ðûíêà»; «Èñïîëíåíèå çàïðîñîâ ãðàæäàí è îðãà-
íèçàöèé ïî äîêóìåíòàì àðõèâíûõ ôîíäîâ»; «Ïðåäîñòàâëåíèå ñóáñèäèé â ÷àñòè 
ïîääåðæêè ìàëûõ ôîðì õîçÿéñòâîâàíèÿ». Òàêæå äîâîëüíî âûñîêèìè (90% è 
áîëåå) îêàçàëèñü äîëè òàêèõ ðåñïîíäåíòîâ ñðåäè ïîëó÷àòåëåé åùå ÷åòûðåõ óñëóã: 
«Ãîñóäàðñòâåííàÿ ðåãèñòðàöèÿ ðàñòîðæåíèÿ áðàêà»; «Ïðåäîñòàâëåíèå äîñòóïà 
ê ñïðàâî÷íî-ïîèñêîâîìó àïïàðàòó áèáëèîòåê, áàçàì äàííûõ»; «Ïðåäîñòàâëåíèå 
êîïèè ïîêâàðòèðíîé êàðòî÷êè»; «Ïðåäîñòàâëåíèå ñóáñèäèé îòäåëüíûì êàòåãî-
ðèÿì ãðàæäàí â îòíîøåíèè ãàçèôèêàöèè æèëûõ ïîìåùåíèé». 
Îäíàêî â òî æå âðåìÿ äîëè ðåñïîíäåíòîâ, â îòíîøåíèè êîòîðûõ ñîáëþäåíû 
òðåáîâàíèÿ ðåãëàìåíòîâ ê ñðîêàì îêàçàíèÿ óñëóã, îêàçàëèñü íèçêèìè (50% è 
ìåíåå) ñðåäè ïîòðåáèòåëåé òðåõ óñëóã: «Âûäà÷à ðàçðåøåíèé íà ñîäåðæàíèå è 
ðàçâåäåíèå îáúåêòîâ æèâîòíîãî ìèðà â ïîëóâîëüíûõ óñëîâèÿõ è èñêóññòâåííî 
ñîçäàííîé ñðåäå îáèòàíèÿ»; «Îêàçàíèå ñîöèàëüíîé ïîääåðæêè ãðàæäàíàì ïóòåì 
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ïðåäîñòàâëåíèÿ ñóáñèäèé îðãàíèçàöèÿì êîììóíàëüíîãî êîìïëåêñà â ñâÿçè ñ 
óñòàíîâëåíèåì ñ 1 ñåíòÿáðÿ 2012 ã. íîâûõ íîðìàòèâîâ ïîòðåáëåíèÿ êîììóíàëü-
íûõ óñëóã ïî õîëîäíîìó è ãîðÿ÷åìó âîäîñíàáæåíèþ è âîäîîòâåäåíèþ»; «Ñî-
äåéñòâèå â îðãàíèçàöèè âðåìåííîé òðóäîâîé çàíÿòîñòè íåñîâåðøåííîëåòíèõ è 
ìîëîäåæè». Ñêîðåå âñåãî, òàêèå ðåçóëüòàòû îò÷àñòè ñâÿçàíû ñ òåì, ÷òî ïîòðå-
áèòåëè íå ñîâñåì âåðíî èñòîëêîâûâàþò êîíå÷íûé ðåçóëüòàò ïîëó÷åíèÿ óñëóãè. 
Íàïðèìåð, ïî óñëóãå ñâÿçàííîé ñ òðóäîóñòðîéñòâîì, ðåøåíèå ïðèíèìàåòñÿ â 
äåíü îáðàùåíèÿ, íî íåñîâåðøåííîëåòíèå ñ÷èòàþò ðåçóëüòàòîì óñëóãè íåïî-
ñðåäñòâåííî òîò ìîìåíò, êîãäà îíè ïðèñòóïàþò ê ðàáîòå.
×òî êàñàåòñÿ ïîñëåäíåãî èç àíàëèçèðóåìûõ öåëåâûõ êðèòåðèåâ (äîëÿ çàÿâè-
òåëåé, óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì ïîëó÷åííûõ óñëóã), òî, ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì 
ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ, äàííûé öåëåâîé èíäèêàòîð äîñòèãíóò ïîëíîñòüþ. 
Íà âîïðîñ: «Óäîâëåòâîðåíû ëè Âû êà÷åñòâîì è äîñòóïíîñòüþ ïðåäîñòàâëåííîé 
Âàì ãîñóäàðñòâåííîé (ìóíèöèïàëüíîé) óñëóãè â öåëîì?» 77,8% îïðîøåííûõ 
îòâåòèëè óòâåðäèòåëüíî. Áîëåå òîãî, ïî íåêîòîðûì óñëóãàì (â îñíîâíîì ïî òåì, 
ãäå ÷èñëî ïîòðåáèòåëåé íåâåëèêî, ò. å., íåìàññîâûì) ïðàêòè÷åñêè âñå ïîòðåáè-
òåëè óêàçàëè íà ñâîþ óäîâëåòâîðåííîñòü äîñòóïíîñòüþ è êà÷åñòâîì ïîëó÷àåìîé 
óñëóãè. Ïî îñòàëüíûì óñëóãàì ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû áëèçêè ê ñðåäíèì ïî 
âûáîðêå. Ïðè ýòîì ïðèìåíèòåëüíî êî âñåì àíàëèçèðóåìûì óñëóãàì òðåáîâàíèÿ 
âûøåóêàçàííîé Ïðîãðàììû ê ýòîìó öåëåâîìó èíäèêàòîðó ïîëíîñòüþ ñîáëþäå-
íû — íè ïî îäíîé èç àíàëèçèðóåìûõ óñëóã äîëÿ óäîâëåòâîðåííûõ êà÷åñòâîì 
è äîñòóïíîñòüþ íå îêàçàëàñü íèæå 70%.
Ïî ðåçóëüòàòàì ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ áûë ðàçðàáîòàí ðÿä ðåêîìåí-
äàöèé, êàê îáùåãî õàðàêòåðà, òàê è ïî îòäåëüíûì óñëóãàì, êà÷åñòâî è äîñòóï-
íîñòü êîòîðûõ îêàçàëèñü íèæå ñðåäíèõ ïî âûáîðêå. Ýòè ðåêîìåíäàöèè íàïðàâ-
ëåíû íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ðàáîòû ïî ïðåäîñòàâëåíèþ íàñåëåíèþ äîâîëüíî 
ìàññîâûõ óñëóã (íàïðèìåð, «Ñîäåéñòâèå â îðãàíèçàöèè âðåìåííîé òðóäîâîé 
çàíÿòîñòè íåñîâåðøåííîëåòíèõ è ìîëîäåæè», «Îñóùåñòâëåíèå ñîöèàëüíûõ âû-
ïëàò ãðàæäàíàì, ïðèçíàííûì â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå áåçðàáîòíûìè», «Ïðè-
åì çàÿâëåíèé, ïîñòàíîâêà íà ó÷åò è ïðåäîñòàâëåíèå èíôîðìàöèè îá îðãàíèçàöèè 
îêàçàíèÿ ñïåöèàëèçèðîâàííîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè â ñïåöèàëèçèðîâàííûõ 
ìåäèöèíñêèõ ó÷ðåæäåíèÿõ», «Çàêëþ÷åíèå äîãîâîðîâ êóïëè-ïðîäàæè ëåñíûõ 
íàñàæäåíèé äëÿ ñîáñòâåííûõ íóæä ãðàæäàí» è äð.), ÷òî ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âû-
âîä î òîì, ÷òî ïîâûøåíèå èõ êà÷åñòâà äîëæíî îêàçàòü îïðåäåëåííîå âëèÿíèå 
íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ â ðåãèîíå.
Â çàêëþ÷åíèå îòìåòèì, ÷òî êà÷åñòâåííûå óñëîâèÿ æèçíè íàñåëåíèÿ â öåëîì, 
â òîì ÷èñëå è âûñîêîå êà÷åñòâî ïîëó÷àåìûõ èìè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöè-
ïàëüíûõ óñëóã, ÿâëÿþòñÿ ïîêàçàòåëÿìè óðîâíÿ ñîöèàëüíîãî ðàçâèòèÿ è ñîçäàþò 
îñíîâó äëÿ óñïåøíîé ñàìîðåàëèçàöèè ãðàæäàí, ÷òî, â ñâîþ î÷åðåäü, ñïîñîá-
ñòâóåò äàëüíåéøåìó ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ðàçëè÷íûõ ñôåð ñîöèàëüíîé æèçíè. 
Äàííûå, ïîëó÷åííûå â ðåçóëüòàòå ìîíèòîðèíãîâûõ èññëåäîâàíèé êà÷åñòâà è 
äîñòóïíîñòè ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã, ìîãóò ñïîñîáñòâîâàòü 
ðåøåíèþ öåëîãî ðÿäà íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèõ çàäà÷, â òîì ÷èñëå: 
äèàãíîñòèêå ñîñòîÿíèÿ îòäåëüíûõ ñôåð ãîñóäàðñòâåííîãî è ìóíèöèïàëü- 
íîãî óïðàâëåíèÿ; 
âûÿâëåíèþ «ïðîáëåìíûõ» îáëàñòåé ñîöèàëüíîé æèçíè, êàê íà óðîâíå  
ãîñóäàðñòâà â öåëîì, òàê è íà óðîâíå îòäåëüíûõ ðåãèîíîâ; 
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âûÿâëåíèþ ñòåïåíè ñîîòâåòñòâèÿ ðåãèîíàëüíûõ ïîêàçàòåëåé â ýòîé îá- 
ëàñòè îáùåðîññèéñêèì; 
ñðàâíåíèþ êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ ðàçíûõ ðåãèîíîâ Ðîññèè, è ðàç- 
ðàáîòêå íà ýòîé îñíîâå ðåêîìåíäàöèé ïî åãî óëó÷øåíèþ.
Ñîöèîëîãè÷åñêîå èññëåäîâàíèå ïðåäîñòàâëåíèÿ ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöè-
ïàëüíûõ óñëóã íàñåëåíèþ ïîçâîëÿåò îðãàíàì óïðàâëåíèÿ ïðèíèìàòü íåîáõîäè-
ìûå, àäåêâàòíûå ìåðû ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ãðàæäàí, òåì 
ñàìûì îêàçûâàÿ âëèÿíèå íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè ëþäåé.
ÑÏÈÑÎÊ ËÈÒÅÐÀÒÓÐÛ
Áàáèíöåâ Â. Ñòðàòåãèÿ óñòîé÷èâîãî ðàçâèòèÿ ðåãèîíà è óëó÷øåíèå êà÷åñòâà 1. 
æèçíè íàñåëåíèÿ / Â. Áàáèíöåâ, À. Ãàðìàøåâ, Ã. Óøàìèðñêàÿ // Ñòàíäàðòû è 
êà÷åñòâî. 2003. ¹ 2. Ñ. 42-45. 
Áåçúÿçû÷íûé Â. Ô. Êà÷åñòâî æèçíè. / Â. Ô. Áåçúÿçû÷íûé, Å. Â. Øèëêîâ. Ðûáèíñê: 2. 
ÐÃÀÒÀ, 2004. 96 ñ. 
Áîéêîâ Â. Ý. Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ îáùåé óäîâëåòâîðåííîñòè ãðàæäàí êà÷å-3. 
ñòâîì ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã / Â. Ý. Áîéêîâ, Å. È. Äîáðî-
ëþáîâà, Í. Â. Çûáóíîâñêàÿ, À. Í. Ïîêèäà, Â. Í. Þæàêîâ // Ñîöèîëîãèÿ âëàñòè. 
2012. ¹ 1. Ñ. 40-65. 
Âñåðîññèéñêèé ìîíèòîðèíã àäìèíèñòðàòèâíûõ ðåãëàìåíòîâ — 2009 / ñîñò. À. Á. Æó-4. 
ëèí, Ò. Ë. Êóêñà, Ñ. Ì. Ïëàêñèí. Ì.: Âûñøàÿ øêîëà ýêîíîìèêè, 2010. 144 ñ. 
Ãåíêèí Á. Ì. Ýêîíîìèêà è ñîöèîëîãèÿ òðóäà / Á. Ì. Ãåíêèí. Ì.: Èçä-âî ÍÎÐÌÀ, 5. 
2001. 434 ñ. 
Çàäåñåíåö Å. Å. Ìåòîäîëîãèÿ èçìåðåíèÿ è îöåíêè êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ 6. 
Ðîññèè / Å. Å. Çàäåñåíåö, Ã. Ì. Çàðàêîâñêèé, È. Â. Ïåíîâà // Ìèð èçìåðåíèé. 
2010. ¹ 2. Ñ. 37-44. 
Êàéëü ß. ß. Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè íàñåëåíèÿ ñóáúåêòîâ ÐÔ êàê ïðèîðèòåò 7. 
ñóùåñòâîâàíèÿ ãîñóäàðñòâåííîãî ìåíåäæìåíòà / ß. ß. Êàéëü, Â. Ñ. Åïèíèíà // 
Óïðàâëåíèå ýêîíîìè÷åñêèìè ñèñòåìàìè. URL: http://www.uecs.ru/teoriya-
upravleniya/item/2327-2013-09-04-06-18-46 
Ìîíèòîðèíã ãîñóäàðñòâåííûõ è ìóíèöèïàëüíûõ óñëóã â ðåãèîíå êàê ñòðàòåãè-8. 
÷åñêèé èíñòðóìåíò ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ðåãèîíàëüíîãî óïðàâëåíèÿ: îïûò, ïðî-
áëåìû, ðåêîìåíäàöèè / Ñ. È. Íåäåëüêî, À. Â. Îñòàøêîâ, Ñ. Â. Ìàòþêèí, Â. Í. Ðå-
òèíñêàÿ, È. À. Ìóðçèíà, È. Ã. Êðåâñêèé, À. Â. Ëóêàíèí, Î. Ñ. Êîøåâîé; ïîä îáù. 
ðåä. Â. Â. Ìàðêèíà, À. Â. Îñòàøêîâà. Ì.: Ýêñêëèáðèñ-Ïðåññ, 2008. 321 ñ. 
Ïàíêðàòîâà Å. Â. Êîìïëåêñíàÿ ìåòîäèêà îöåíêè êà÷åñòâà æèçíè ðåãèîíà / 9. 
Å. Â. Ïàíêðàòîâà // Âåñòíèê ÈÃÝÓ. 2009. Âûï. 1. Ñ. 45-51. 
Ñàâ÷åíêî Ï. Óðîâåíü è êà÷åñòâî æèçíè: ïîíÿòèÿ, èíäèêàòîðû, ñîâðåìåííîå ñî-10. 
ñòîÿíèå â Ðîññèè / Ï. Ñàâ÷åíêî, Ì. Ôåäîðîâà, Å. Øåëêîâà // Ðîññèéñêèé 
ýêîíîìè÷åñêèé æóðíàë. 2000. ¹ 7. Ñ. 66-73. 
Ñàâ÷åíêî Ò. Í. Ñóáúåêòèâíîå êà÷åñòâî æèçíè: ïîäõîäû, ìåòîäû îöåíêè, ïðè-11. 
êëàäíûå èññëåäîâàíèÿ / Ò. Í. Ñàâ÷åíêî, Ã. Ì. Ãîëîâèíà. Ì.: Èíñòèòóò ïñèõîëî-
ãèè ÐÀÍ, 2006. 169 ñ. 
Ñïèðèäîíîâ Ñ. Ï. Èíñòèòóöèîíàëüíûå èíäèêàòîðû êà÷åñòâà æèçíè: ìîíîãðàôèÿ 12. 
/ Ñ. Ï. Ñïèðèäîíîâ, Å. Â. Íèæåãîðîäîâ, Á. È. Ãåðàñèìîâ; ïîä ðåä. Á. È. Ãåðàñè-
ìîâà. Òàìáîâ: Èçäàòåëüñòâî ÒÃÒÓ, 2010. 136 ñ. 
Ñóááåòî À. È. Êâàëèìåòðèÿ æèçíè (Ïðîáëåìû èçìåðåíèÿ êà÷åñòâà æèçíè è íà-13. 
ïðàâëåíèÿ èõ ðåøåíèÿ) / À. È. Ñóááåòî. Ë.: ËÄÍÒÏ, 1991. 102 ñ. 
Âåñòíèê Òþìåíñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà
30  © М. М. Акулич, М. В. Батырева
Ôàòõóòäèíîâ Ð. À. Êîíöåïöèÿ âîçðîæäåíèÿ Ðîññèè íà îñíîâå ïîâûøåíèÿ åå 14. 
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè / Ð. À. Ôàòõóòäèíîâ // Ñîâðåìåííàÿ êîíêóðåíöèÿ. 2007. 
¹ 4. Ñ. 28-43. 
Ôèëèïåíêî Ñ. À. Ïîâûøåíèå êà÷åñòâà æèçíè íà îñíîâå ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ñî-15. 
öèàëüíîé ïîëèòèêè: àâòîðåô. äèñ. êàíä. ýêîíîì. íàóê / Ñ. À. Ôèëèïåíêî. Ì.: 
Ðîññèéñêàÿ àêàäåìèÿ íàðîäíîãî õîçÿéñòâà è ãîñóäàðñòâåííîé ñëóæáû ïðè Ïðå-
çèäåíòå ÐÔ, 2012. 28 ñ. 
×àéíîâà Ë. Ä. Êà÷åñòâî æèçíè, ýðãîäèçàéí è ýðãîíîìèêà ðàçâèòèÿ / Ë. Ä. ×àé-16. 
íîâà // Òðóäû ÂÍÈÈÒÝ. Ñåðèÿ «Êà÷åñòâî æèçíè». Âûï. 10, Ì., 2004. Ñ. 36-42. 
Øóâàëîâà Í. Í. Ñëóæåáíîå ïîâåäåíèå ãîñóäàðñòâåííîãî ãðàæäàíñêîãî ñëóæà-17. 
ùåãî: ìîðàëüíûå îñíîâû / Í. Í. Øóâàëîâà. Ðîñòîâ-í/Ä: Ôåíèêñ, 2006. 380 ñ. 
REFERENCES
Babincev V., Garmashev A., Ushamirskaja G. Strategija ustojchivogo razvitija regiona 1. 
i uluchshenie kachestva zhizni naselenija [A Strategy for Sustainable Development 
of the Region and Improvment of the Quality of Life] // Standarty i kachestvo 
[Standards and Quality]. 2003. No 2. Pp. 42-45. (In Russian)
Bez’jazychnyj V. F., Shilkov E. V. Kachestvo zhizni [Quality of Life]. Rybinsk: RGATA, 2. 
2004. 96 p. (In Russian)
Bojkov V. Je., Dobroljubova E. I., Zybunovskaja N. V., Pokida A. N., Juzhakov V. N. 3. 
Rezul'taty issledovanija obshhej udovletvorennosti grazhdan kachestvom 
gosudarstvennyh i municipal'nyh uslug [Results of a Study Concerning General 
Contentment of Citizens with the Quality of State and Municipal Services] // 
Sociologija vlasti [Sociology of Power]. 2012. No 1. Pð. 40-65. (In Russian)
Zhulin A. B., Kuksa T. L., Plaksin S. M. Vserossijskij monitoring administrativnyh 4. 
reglamentov — 2009 [The All-Russian Monitoring of Administrative Regulations — 
2009]. M.: Vysshaja shkola jekonomiki [Higher School of Economy], 2010. 144 p. 
(In Russian)
Genkin B. M. Jekonomika i sociologija truda [Economics and Sociology of Work]. 5. 
M.: NORMA, 2001. 434 p. (In Russian)
Zadesenec E. E, Zarakovskij G. M., Penova I. V. Metodologija izmerenija i ocenki 6. 
kachestva zhizni naselenija Rossii [A Methodology of Measuring and Evaluating the 
Quality of Life of the Population of Russia] // Mir izmerenij [The World of Changes]. 
2010. No 2. Pp. 37-44. (In Russian)
Kayl Ya. Ya., Epinina V. S. Povyshenie kachestva zhizni naselenija sub’ektov RF kak 7. 
prioritet sushhestvovanija gosudarstvennogo menedzhmenta [Improving the Quality 
of Life of Subjects of the Russian Federation as a Priority of the Public Management] 
// Upravlenie jekonomicheskimi sistemami [Managing Economic Systems]. http://
www.uecs.ru/teoriya-upravleniya/item/2327-2013-09-04-06-18-46 (In Russian)
Nedel'ko S. I., Ostashkov A. V., Matjukin S. V., Retinskaja V. N., Murzina I. A., 8. 
Krevskij I. G., Lukanin A. V., Koshevoj O. S. Monitoring gosudarstvennyh i 
municipal'nyh uslug v regione kak strategicheskij instrument povyshenija kachestva 
regional'nogo upravlenija: opyt, problemy, rekomendacii [Monitoring of the State and 
Municipal Services in the Region as a Strategic Tool to Improve the Quality of 
Regional Management: Experience, Problems, Recommendations] / V. V. Markin, 
A. V. Ostashkov (Eds.). M.: Jeksklibris-Press [Ex-libris Press], 2008. 321 p. 
(In Russian)
Pankratova E. V. Kompleksnaja metodika ocenki kachestva zhizni regiona [A Complex 9. 
Technique of Assessing the Quality of Life in the Region] // Vestnik IGJeU [Herald 
31Государственные и муниципальные услуги  ...
Ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèå è ïðàâîâûå èññëåäîâàíèÿ.  2015.  Òîì 1. ¹ 4(4)
of Ivanovo State Power Engineering University]. 2009. Issue 1. Pp. 45-51. 
(In Russian)
Savchenko P., Fedorova M., Shelkova E. Uroven' i kachestvo zhizni: ponjatija, 10. 
indikatory, sovremennoe sostojanie v Rossii [The Level and Quality of Life: Concepts, 
Indicators, the Current State in Russia] // Rossijskij jekonomicheskij zhurnal [Russian 
Economy Journal]. 2000. No 7. Pp. 66-73. (In Russian)
Savchenko T. N., Golovina G. M. Sub’ektivnoe kachestvo zhizni: podhody, metody 11. 
ocenki, prikladnye issledovanija [Subjective Quality of Life: Approaches, Evaluation 
Methods, Applied Research]. M.: Institut psihologii RAN [Institute of Psychology 
RAS], 2006. 169 p. (In Russian)
Spiridonov S. P., Nizhegorodov E. V., Gerasimov B. I. Institucional'nye indikatory 12. 
kachestva zhizni[Institutional Indicators of the Quality of Life]: A Monograph / 
B. I. Gerasimov (Ed.). Tambov: izdatel’stvo TGTY [TGTU Publishing House], 2010. 
136 p. (In Russian) 
Subbeto A. I. Kvalimetrija zhizni (Problemy izmerenija kachestva zhizni i napravlenija 13. 
ih reshenija) [Qualimetry of Life (Problems of Measuring the Quality of Life and 
Ways to Solve Them)]. Leningrad: LDNTP, 1991. 102 p. (In Russian) 
Fathutdinov R. A. Koncepcija vozrozhdenija Rossii na osnove povyshenija ee 14. 
konkurentosposobnosti [A Project of Russia's Recovery Through Improvement of Its 
Competitiveness] // Sovremennaja konkurencija [Modern Competitiveness]. 2007. 
No 4. Pp. 28-43. (In Russian)
Filipenko S. A. Povyshenie kachestva zhizni na osnove sovershenstvovanija social'noj 15. 
politiki [Increasing the Quality of Life by Improving Social Policies]: Abstract of the 
Diss. Cand. Sci. (Econ.). M.: Rossijskaja akademija narodnogo hozjajstva i 
gosudarstvennoj sluzhby pri Prezidente RF [RANEPA’s Publishing House], 2012. 
28 p. (In Russian)
Chajnova L. D. Kachestvo zhizni, jergodizajn i jergonomika razvitija [Quality of Life, 16. 
Ergo-design and Ergonomics of Development] // Trydu VNIITE: Kachestvo zhizni 
[Proceedings of All-Russian Research Institute of Technical Aesthetics: Quality of 
Life]. M. 2004. Issue 10. Pp. 36-42. (In Russian)
Shuvalova N. N. Sluzhebnoe povedenie gosudarstvennogo grazhdanskogo 17. 
sluzhashhego: moral'nye osnovy [Office Conduct of Civil Servants: the Moral 
Foundations]. Rostov-on-Don: Feniks [Phoenix], 2006. 380 p. (In Russian)
Àâòîðû ïóáëèêàöèè
Àêóëè÷ Ìàðèÿ Ìèõàéëîâíà — äîêòîð ñîöèîëîãè÷åñêèõ íàóê, ïðîôåññîð, çàâå-
äóþùàÿ êàôåäðîé îáùåé è ýêîíîìè÷åñêîé ñîöèîëîãèè Òþìåíñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî 
óíèâåðñèòåòà
Áàòûðåâà Ìàðèÿ Âëàäèìèðîâíà — êàíäèäàò ñîöèîëîãè÷åñêèõ íàóê, äîöåíò êàôå-
äðû îáùåé è ýêîíîìè÷åñêîé ñîöèîëîãèè Òþìåíñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà 
Authors of the publication
Maria M. Akulich — Dr. Sci. (Sociol.), Professor, Head of the Department of General 
and Economic Sociology, Tyumen State University
Maria V. Batyreva — Cand. Sci. (Sociol.), Associate Professor at the Department of 
General and Economic Sociology, Tyumen State University
